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	1 مقدمة.
تأسســت دائــرة تنميــة المجتمــع في عــام 2018 كجهــة منظمــة للقطــاع الاجتماعــي في إمــارة أبــوظبي، وقــد تحقــق 
ــة، كمــا  ــة والفعّّال ــة المتكامل ــم الخدمــات التنظيمي ــات، وتقدي ــك مــن خلال وضــع السياســات والاستراتيجي ذل
وضعــت الدائــرة إطــاراًً شــاملاًً لتقييــم جــودة خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة »ريــادة«، –  لضمــان تقديــم الخدمــات 

الاجتماعيــة عاليــة الجــودة وممارســتها وتعزيزهــا في منشــآت الرعايــة الاجتماعيــة في إمــارة أبــوظبي.

1.1  نبذة عن إرشادات تقييم ريادة 
ــة في  ــة الاجتماعي ــآت الرعاي ــم منش ــة إلى تقيي ــايير الرامي ــن المع ــة م ــع مجموع ــة المجتم ــرة تنمي ــت دائ وضع
ــات  ــل الممارس ــزام بأفض ــان الالت ــرة لضم ــة الدائ ــع رؤي ــاشى م ــاسي،  يتم ــد وقي ــج موح ــن خلال نه ــوظبي، م أب
ــة الاجتماعيــة كافــة، في الجهــات  ــة الاجتماعيــة، بمــا في ذلــك منشــآت خدمــات الرعاي في تقييــم مــزودي الرعاي
والمؤسســات الحكوميــة والخاصــة في إمــارة أبــوظبي، بحيــث يمتثــل هيــكل الإرشــادات إلى آليــة مدروســة 
لتحــسين جــودة الخدمــات التي  تعتمــد على »نمــوذج دورة ديمينــغ« والخــاص بالتحــسين المســتمر لتعزيــز الأداء 

)خطــط، نفــذ، تحقــق، طــور(. 

2.1 الهدف
ــات  ــودة الخدم ــسين ج ــادة« في تح ــة »ري ــة الاجتماعي ــات الرعاي ــودة خدم ــم ج ــار تقيي ــن إط ــدف م ــن اله يكم
الاجتماعيــة وتوحيــد مبــادئ تقديــم الخدمــات الاجتماعيــة عاليــة الجــودة في إمــارة أبــوظبي، ويمكــن تحقيــق هــذا 
الهــدف عــن طريــق تعزيــز ثقافــة الجــودة والمســؤولية، وذلــك مــن خلال التقييمــات المنهجيــة، ويعــتبر التقييــم 
المنظّّــم بمثابــة معيــار قــوي يضمــن توافــق الخدمــات مــع المعــايير القائمــة على الأدلــة، وتحديــد مجــالات 

ــة. ــينات المتواصل ــهيل التحس ــسين، وتس التح

يتضمن الغرض الرئيسي من وضع إرشادات وقواعد التقييم ضمان الجوانب التالية أثناء إجراء التقييمات:
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3.1 التوزيع
	

1.3.1 يجــب إتاحــة هــذه الوثيقــة للمنشــآت التي تقــدم خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة في نســخة غير قابلــة للتحريــر     

للحــد مــن التعديــل غير المصرح بــه على الوثيقــة. 
2.3.1 التأكــد مــن أن الوثيقــة المشــار إليهــا مــن قبــل أي قــارئ هــي الإصــدار الحــالي، يجــب الاحتفــاظ بالوثيقــة في 

كـزي على ـشـبكة داـئـرة تنمـيـة المجتـمـع. مـسـتودع إـلـكتروني مرـ
3.3.1 تعتبر أي نسخة من الوثيقة، في حال  طباعتها، وثيقة غير خاضعة للرقابة. 

التوحيد القياسي: 
ــد الخطــوات والمعــايير المـراد الامتثــال  اتبــاع نهــج موحــد أو قيــاسي لإجــراء التقييمــات، مــع تحدي
ّـمين  ــق العمــل ســواء مــن  المشــاركين أوالمقي� ــم، بغــض النظــر عــن فري ــة التقيي ــاء عملي لهــا أثن

ــاركين. المش

الشفافية:
تعزيــز مبــدأ الشــفافية في عمليــة التقييــم عــن طريــق تحديــد القواعــد والإجــراءات المطلــوب 

نـيين. لـكل   المعـ مـة ـ يـة مفهوـ عـل العملـ مـا يجـ هـو ـ هـا وـ ثـال لـ الامتـ

المساءلة:
ــم،  ــع للتقيي ــذي يخض ــل ال ــق العم ّـمين وفري ــة للمقي� ــات الواضح ــؤوليات والتوقع ــد المس تحدي

ــة. ــم بفعالي ــذ أدواره ــد تنفي ــاءلة عن ــدأ المس ــوفير مب ــان ت وضم

الفاعلية:
تعزيــز فاعليــة عمليــة التقييــم مــن خلال تــوفير إطــار عمــل منظــم والحــد مــن الغمــوض بشــكل 

موضوعي.

التحسين المستمر:
تيسير عملية التحسين المستمرة عن طريق دمج التعليقات والدروس المستفادة.
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4.1 المراجعة والتحديث
يمكــن إجــراء مراجعــة لإرشــادات التقييــم ســنوياًً بنــاءًً على تحديثــات إرشــادات التقييــم ويمكــن مراجعــة 

التحديثــات أيضًًــا قبــل الإرشــادات في أي وقــت إذا ارتــأت إدارة تنميــة المجتمــع ضرورة لذلــك.

 5.1 جهة التقييم 
ــارة  ــة في إم ــة الاجتماعي ــآت الرعاي ــودة منش ــسين ج ــتمرار في تح ــدف الاس ــع - به ــة المجتم ــرة تنمي ــت دائ وقع

ــة  ــا التابع ــن خلال شركته ــف«، م ــف »تصني ــارات للتصني ــة الإم ــع هيئ ــة م ــتوى الخدم ــة مس ــوظبي - اتفاقي أب

»تصنيف-رينــا لضمــان الأعمــال« والتي تعــد »تصنيــف« هيئــة تقييــم خارجيــة مخولــة بإجــراء التقييمــات 

ــة.  ــذه الوثيق ــتخدام ه باس

2. المراجع المعيارية

ــق، كمــا تُُعــتبر  ــة المحــددة في نطــاق التطبي ــة للجهــات  المعني ــواردة في هــذه الوثيقــة إلزامي ــات ال تُُعــد المتطلب

المتطلبــات المرجعيــة الأخــرى والقــوانين المنصــوص عليهــا سواءالســارية والمحــددة في معيــار »ريــادة«، ومكملــة 

لهــذه الإرشــادات  الواجــب تطبيقهــا.
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3. إرشادات هذه الوثيقة 

عملية تقييم ريادة

دائرة تنمية المجتمعمنشآت الرعاية الاجتماعية

بدايــــــة

تخطيط التقييم الذاتي والتقييم التسجيل
الميداني

تقديم التقييم الذاتي

تخطيط التقييم الميداني

التجهيز للتقييم الميداني

توفير المتطلبات الأساسية للتقييم 
الميداني

إجراء التقييم الميداني

مسودة تقرير النتائج الأولية

المراجعة الداخلية والموافقة على تقرير 
النتائج الأولية

استلام تقرير النتائج الأولية

الموافقة على التقرير ومشاركة أي 
ملاحظات

استلام ومراجعة ملاحظات المنشآة

المراجعة الفنية الداخلية

اتخاذ القرار

نعم

لا

جدولة التقييم السنوي

جدولة/تنفيذ التقييم بعد 90 يوم

استلام نتيجة التقييم النهائية

الموافقة على التقرير وتسليم خطة 
العمل التصحيحية

هل متابعة التقييم 
مطلوبة؟

خطة التقييم الذاتي والتقييم 
الميداني

إجراء التقييم الذاتي

بدء التواصل مع المنشآت

تصنيف- رينا لضمان الأعمال

 1.3 نظرة عامة على عملية التقييم 
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2.3 المبادئ التوجيهية
تهــدف المبــادئ التاليــة إلى تعزيــز مــدى موضوعيــة التقييمــات وفاعليتهــا وموثوقيتهــا باعتبارهــا أدوات تدعــم 
مراقبــة الأداء والتي يمكــن للمنشــآت اســتخدامها والاســتفادة منهــا لتحــسين جــودة خدماتهــا، ويعــد الالتــزام 
ــاعد  ــادئ تس ــذه المب ــا  أن ه ــة، كم ــم وكافي ــتنتاجات التقيي ــون اس ــان أن تك ًـا لضم ــرًًا ضروري� ــادئ أم ــذه المب به

ــة. ّـمين مــن العمــل بشــكل مســتقل للتوصــل إلى اســتنتاجات مماثلــة في مواقــف مماثل المقي�

1.2.3 الحفاظ على النزاهة طوال عملية التقييم.

2.2.3 تعــيين ممثــلين يعملــون بصفــة ملاك العمليــة ويتمتعــون بالأهليــة والكفــاءة للمشــاركة بشــكل عــادل 

وحيــادي في التقييــم. 

ــم  ــر على آرائه ــد تؤث ّـمين والتي ق ــدة على المقي� ــدة أو غير متعم ــأثيرات متعم ــة أي ت ــن ممارس ــاع ع 3.2.3 الامتن

وحياديتــهم خلال التقيــيم.  

4.2.3 الإقرار بمسؤولية تقديم الأدلة ذات الصلة بطريقة دقيقة وثابتة حسب طلب فريق التقييم.

5.2.3 الحفــاظ على سريــة عمليــة التقييــم بالكامــل، بمــا في ذلــك على ســبيل المثــال لا الــحصر، إشــعارات التقييــم 

والجــداول الزمنيــة  والأنشــطة العمليــة والنتائــج  المتعلقــة بــكل منشــآة مــن المنشــآت.

6.2.3 مساعدة فريق التقييم في الحفاظ على الحيادية والموضوعية في التوصل إلى الاستنتاجات.

7.2.3 معرفــة أن التقييــم يعــتبر بمثابــة منصــة لتقييــم الحالــة الحاليــة للتوافــق مــع المتطلبــات التنظيميــة مــع 

تــوفير فــرص للتحسين.

8.2.3 تقديم الاستجابات في الوقت المناسب واتخاذ الإجراءات الضرورية وفق طلب فريق التقييم.
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3.3 قابلية التطبيق: 
تنطبــق هــذه الإرشــادات على كل المنشــآت في الجهــات أو المؤسســات الحكوميــة والخاصــة التي تقــدم خدمــات 

الرعايــة الاجتماعيــة في إمــارة أبــوظبي. 
يشمل هذا النطاق العديد من المنشآت المختلفة التي تلبي الاحتياجات المختلفة وأبرزها: 

ــاعات  ــراد س ــقضي الأف ــث ي ــة حي ــة الاجتماعي ــات الرعاي ــآت خدم ــذه المنش ــدم ه ــعلاج: تق ــة وال ــة النهاري الرعاي
ــات  ــن الخدم ــا م ــص أو غيره ــعلاج المتخص ــارة أو ال ــة أو الاستش ــة المؤقت ــول على الرعاي ــددة للحص ــة مح يومي
ــة الطفــل والأسرة، ودعــم الإدمــان، وتوظيــف  ــال لا الــحصر، رعاي المتعلقــة بالعمــل الاجتماعــي، على ســبيل المث

ــة، وغيرهــا مــن الخدمــات الأخــرى. ــورش المحمي ــة، وال ــات الضعيف الفئ

ــواء  ــة دور الإي ــة أو الدائمــة، وتشــمل هــذه الفئ ــة المؤقت ــوفير الإقامــة غير الطبي خدمــات الإقامــة المدعومــة: ت
ــة والإهمــال  ــة الأفــراد مــن ســوء المعامل ــام ودور المســنين  ومراكــز أصحــاب الهمــم وخدمــات حماي ودور الأيت

ــتغلال. والاس

الرعايــة المجتمعيــة: يقــوم متخصصــو الرعايــة الاجتماعيــة بزيــادة خدماتهــم إلى مــا هــو أبعــد مــن حــدود 
ــات  ــة  للأسر وخدم ــة المؤقت ــي والرعاي ــي المجتمع ــل الاجتماع ــادة التأهي ــات إع ــون خدم ــث يقدم ــآت، حي المنش

المعيشــة في المنــازل أو المجتمعــات الفرديــة والتوجيــه الوظيفــي في أماكــن العمــل والــعلاج المنــزلي.

ًـا،  الخدمــات الرقميــة والهاتفيــة: يتضمــن هــذا النــوع مــن الخدمــة تــوفير خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة إلكتروني�
بمــا في ذلــك المؤتمــرات المرئيــة والهاتــف والبريــد الإلــكتروني وخدمــات الهاتــف المحمــول كدعــم عــن بُُعــد للعديــد 

مــن احتياجــات الرعايــة الاجتماعيــة المختلفــة.
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4.3 نطاق التقييم:
يتكــون نطــاق التقييــم مــن المتطلبــات المحــددة ضمــن خمســة مجــالات رئيســية لمعيــار ريــادة وهــي القيــادة 

ــز على المســتفيدين، والاســتدامة. ــة، التركي والحوكمــة، السلامــة، الفاعلي

5.3 الممثل المعتمد للمنشأة:
يجب أن يكون لدى المنشآت نقطة اتصال محددة للقيام بما يلي:

ــرة  ــم ودائ ــق التقيي ــر نقطــة اتصــال محــددة بشــكل مســتمر للتواصــل بسلاســة مــع فري 1.5.3 ضمــان  توف

ــة المجتمــع. تنمي

2.5.3 إنشاء نقطة اتصال بديلة تكون متاحة في حالة الطوارئ والحفاظ عليها.

3.5.3 فهم شامل لمتطلبات وإرشادات  معيار ريادة وطريقة تنفيذه - إذا اقتضت الضرورة. 

4.5.3 تسهيل عملية جمع الأدلة أثناء إجراء التقييم الميداني.

ــة وأي  ــال والمطابق ــة الامتث ــوا على اطلاع بحال ــم حتى يكون ــة له ــع الإدارة التابع ــات م ــاركة في المناقش 5.5.3 المش

ــة. مــن المشــكلات ذات الصل

6.5.3 تقديــم خطــط العمــل التصحيحيــة لنتائــج التقييــم الـمشترك والحصــول على موافقــة مــن المفــوض 

بالتوقيــع.

7.5.3 اتخاذ الإجراءات بموافقة الإدارة العليا عندما يكون الامتثال الداخلي معرضًًا للخطر.

8.5.3 إدارة كل الأنشطة المتعلقة بالجودة والمراقبة. 

9.5.3 المشاركة في الاجتماعات الافتتاحية والختامية للتأكد من الامتثال للإجراءات التصحيحية المطلوبة.

6.3 قيادات المنشأة:

ًـا بتــوفير المـوارد اللازمــة ومراقبــة  ًـا حقيقي� 1.6.3 نتوقــع أن تظهــرالإدارة العليــا للمنشــآة التي يتــم تقييمهــا التزام�

الالتــزام بمتطلبــات معــايير ريــادة مــن خلال تــدابير المراقبــة الرئيســية.

2.6.3 ضمــان توافــر الـموارد الضروريــة لعمليــة تقييــم سلســة ومتواصلــة مــع الاســتجابة السريعــة لــكل 

الاتصــالات المتعلقــة بتقييــم ريــادة.

3.6.3 تحديد الأدوار والمسؤوليات والسلطات الخاصة بالموظفين المشاركين في عملية تقييم الجودة.

4.6.3 منــح فريــق التقييــم إمكانيــة الوصــول إلى المعلومــات والســجلات ومجــالات العمليــة ذات الصلــة اللازمــة 

للتحقــق مــن صحــة الامتثــال.

5.6.3 ضمــان أن يكــون المرشــحون خبراء مختــصين ومالكــي العمليــة وهــو مــا يتيــح نقــل المعلومــات والبيانــات 

بشــكل دقيــق إلى فريــق التقييــم.

6.6.3 مشــاركة قيــادة المنشــآة في الاجتماعــات الافتتاحيــة والختاميــة لتقييماتريــادة لإثبــات التزامهــم بالتحــسين 

المســتمر للجــودة وفهــم مجــالات التحــسين وضمــان تنفيــذ الإجــراءات التصحيحيــة المطلوبــة للنتائــج المحــددة 
خلال تقييمــات ريــادة خلال الوقــت المحــدد.  
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7.3 المتطلبات العامة:

1.7.3 يجــب على قيــادات المنشــآت وضــع نهــج منظــم لتنــاول كل المتطلبــات المحــددة في معيــار ريــادة بمــا في 

ذلــك الإجــراءات الموثقــة التي تتنــاول كل المتطلبــات المذكــورة والضروريــة لضمــان الجــودة والتحســينات، وحوكمــة 
الجــودة، ومراقبــة مــؤشرات الأداء الرئيســية التي تضعهــا دائــرة تنميــة المجتمــع.

2.7.3 تحديــد الأســاليب الضروريــة لضمــان فعاليــة تنفيــذ العمليــات وجودتهــا، وفي حــال الاســتعانة بمصــادر 

خارجيــة، يكــون كل منشــآة مســؤول وملتــزم بمتطلبــات المعيــار دون تقديــم أي إعفــاء مــن هــذا التقييــم.

3.7.3 ضمان توفر الموارد والمعلومات اللازمة لدعم تشغيل هذه العمليات ومراقبتها.

4.7.3 مراقبــة الإجــراءات اللازمــة وقياســها إن أمكــن وتحليلهــا وتنفيذهــا مــن أجــل تحقيــق النتائــج المخطــط لهــا 

والتحــسين المســتمر لهــذه العمليات.

5.7.3 فيمــا يتعلــق بعمليــات الاســتعانة بمصــادر خارجيــة، يقــع على عاتــق »المنشــآت« مســؤولية تحديــد 

الضوابــط ذات الصلــة التي تضمــن أداء تلــك المصــادر الخارجيــة .

8.3 ضوابط الوثائق والسجلات العامة:

1.8.3 يعــد التحكــم في المعلومــات الموثقــة أحــد المبــادئ الرئيســية لإدارة الجــودة، حيــث يــشير إلى طريقــة تنظيــم 

شـفة. كل جاـنـب ـمـن جواـنـب الوثيـقـة طيـلـة دورة حياتـهـا بالكاـمـل بداـيـة ـمـن الإنـشـاء وحتى الأرـ

2.8.3 يجــب وضــع إجــراء موثــق لتحديــد الضوابــط اللازمــة لإدارة الوثائــق وخاصــة السياســات والإجــراءات 

والنمــاذج والســجلات وغيرهــا، وذلــك للقيــام بمــا يلي:

1.1.8.3    الموافقة على الوثائق للتأكد من مدى فاعليتها قبل إصدارها.

2.1.8.3    ضمان تحديد التغييرات وحالة المراجعة الحالية للوثائق.

3.1.8.3    ضمان توافر الإصدارات ذات الصلة من الوثائق السارية في نقاط الاستخدام.

4.1.8.3    التأكد من أن تظل الوثائق واضحة ويمكن التعرف عليها بسهولة.

5.1.8.3    منع الاستخدام غير المقصود للوثائق المتقادمة، واستخدام التعريف المناسب لها في حالة  

             الاحتفــاظ بهــا لأي غــرض مــن الأغــراض.

3.8.3 ضرورة مراقبة السجلات المعدة لتوفير دليل على المطابقة للمتطلبات والتنفيذ الفعّّال لمعيار ريادة.

ــة  ــط اللازم ــد الضواب ــق لتحدي ــراء موث ــع إج ــة بوض ــة الاجتماعي ــات الرعاي ــم خدم ــآت تقدي ــد منش 4.8.3 تتعه

لتحديــد الســجلات وإمكانيــة الوصــول إليهــا وتخزينهــا وحمايتهــا واسترجاعهــا والاحتفــاظ بهــا والتخلــص منهــا.

5.8.3 تظل السجلات سهلة القراءة ويمكن التعرف عليها بسهولة وقابلة للاسترجاع.
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4. تطبيق التقييم وإعداده وتخطيطه

 1.4 عملية التسجيل:
1.1.4 تتعهــد كل منشــآت تقديــم خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة بالتســجيل في تقييــم ريــادة مــن خلال اســتمارة 

التســجيل الإلــكتروني عــن طريــق اســتكمال كل أجــزاء »اســتمارة التســجيل« قبــل البــدء في عمليــة التقييــم.

2.1.4 يجــب على المنشــآت تقديــم التفاصيــل  عــن طريــق الطلــب عبر الإنترنــت أو الاســتبيان عبر الإنترنت،وذلــك 

عـنـد تلـقـي إـشـعار ـمـن شرـكـة الاـمـارات للتصنـيـف »تصنـيـف« أو ـمـن قـبـل داـئـرة تنمـيـة المجتـمـع.

ــة  ــم هــذه المعلومــات مــن قبــل ممثــل معتمــد عــن المنشــآة المقــدم للطلــب ويكــون بمثاب 3.1.4 ينبغــي تقدي

ــم بالكامــل.  ــة التقيي نقطــة الاتصــال لعملي

4.1.4 ولإعادة التقييم، يقدم المنشآة من خلال استمارة التسجيل مع أي معلومات محدّّثة إلى »تصنيف«. 

5.1.4 يتعهــد المنشــآة تأكيــد جــدول التقييــم ومشــاركة موقــع المنشــآة وتفاصيــل الاتصــال بهــا، بالإضافــة إلى 

خريطــة الموقــع ومعالمـه.

6.1.4 ســيتم إرســال كل الـمراسلات إلى عناويــن البريــد الإلــكتروني المســجّّلة للمنشــآة فقــط، ويجــب إخطــار 

»تصنيــف« بالتغــييرات.

2.4 صياغة العقد
ــة  ــتوى الخدم ــة مس ًـا لاتفاقي ــات وفق� ــت التقييم ــث أجري ــآت، حي ــع المنش ــردي م ــد ف ــة أي عق ــم صياغ ــم تت ل

ــف«. ــة »تصني ــع وشرك ــة المجتم ــرة تنمي ــة بين دائ المبرم

3.4 تحديد الجداول الزمنية للتقييم:

1.3.4 يشــمل إجمــالي الوقــت المســتغرق لتقييــم منشــآت الرعايــة الاجتماعيــة الوقــت المســتغرق لمراجعــة 

الوثائــق )ســواء الميــداني / عــن بُُعــد(، وإجــراء التقييــم الميــداني وصياغــة التقريــر ومراجعــة التقريــر وإدارة الجوانــب 
العامــة للوظيفــة.

2.3.4 يجــب تحديــد مــدة تقييــم كل منشــآة بنــاءًً على مــدى تعقيــد الخدمــات وموقــع المنشــآة وحجمــه ونطاقــه 

ونــوع خدمــة الرعايــة الاجتماعيــة. 

4.4 يوم )أيام( التقييم / يوم )أيام( عمل كامل:

1.4.4  المـدة النموذجيــة ليــوم التقييــم / يــوم العمــل هــي 8 ســاعات ولا تتجــاوز 10 ســاعات مــا لــم تكــن الظــروف 

مبررة بشكل كافٍٍ.

ًـا بنــاءًً على نطــاق التقييــم الــذي يتراوح مــن 1.5 إلى 2  2.4.4  يحتســب الوقــت التقــريبي للتقييــم الميــداني مبدئي�

ًـا بنــاءًً على حجــم المســتفيدين الذيــن يتلقــون الخدمــات. يــوم عمــل،  وســتتم إعــادة تقييــم الوقــت لاحق�

Maryam Al Hammadi
Highlight
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3.4.4  لضمــان فاعليــة التقييــم، ينبغــي   النظــر أيضــاًً، في تكويــن فريــق التقييــم وحجمــه. )على ســبيل المثــال، 

لا يكــون تقييــم مقيــمين اثــنين يعــملان لمـدة نصــف يــوم بنفــس فاعليــة تقييــم مقيــم واحــد يعمــل لمـدة يــوم 
واحــد(.

4.4.4 لا يشمل وقت التقييم المحدد وقت »المقيّّمين في التدريب« أو المراقبين أو وقت الخبراء الفنيين.

ــددة  ــة المح ــة الضروري ــل الحاج ــل في مقاب ــل أق ــوم عم ــتخدام ي ــؤدي اس ــر، لا ي ــع الأم ــة: في واق 5.4.4 ملاحظ

ــم. ــن التقيي ــازل ع ــبقًًا إلى التن مس

5.4 أنشطة ما قبل التقييم:

1.5.4  ضرورة إبلاغ منشــآت الرعايــة الاجتماعيــة بالجــداول الزمنيــة المحــددة للتقييــم مــن خلال إخطــار رســمي 

مــا لــم  تحــدد دائــرة تنميــة المجتمــع إجــراء زيــارات غير معلنــة في أي وقــت. 

2.5.4  سيتم مشاركة خطة التقييم العامة مع فريق المنشآة لتحسين ترتيبات التقييم والتنسيق.

3.5.4  مشــاركة إشــعار التقييــم الــذاتي مــن قبــل »تصنيــف« مــع المنشــآة في غضــون فترة تتراوح مــن 30 إلى 45 

ًـا قبــل الجــدول الــزمني المحــدد للتقييــم الميــداني الــذي يبــدأ في شــهر مــعين.   يوم�

4.5.4  ينبغــي على المنشــآت تقديــم التقييــم الــذاتي خلال فترة تتراوح مــن 2 إلى 3 أســابيع مــن اســتلام إشــعار   

التقييــم مــن تصنيــف.

5.5.4  ترشــيح المنشــأة لما لا يقــل عــن ممثــلين اثــنين يكونــان على درايــة بمتطلبــات معيــار ريــادة لإعــداد التقييــم 

الــذاتي وتقديمــه، بالإضافــة إلى التقييــم الميداني. 

6.5.4  يتطلــب مشــاركة التقييــم الــذاتي والأدلــة والوثائــق ذات الصلــة خلال الــفترة الزمنيــة المحــددة والمعلــن 

عنهــا للتقديــم. 

6.4 تخطيط التقييم:

1.6.4  تتعهد تصنيف بإعداد مخطط مع جدول التقييمات لكل منشآة من المنشآت  في النطاق.

ــل  ــوفير تفاصي ــة بت ــة الاجتماعي ــة الرعاي ــدم خدم ــآت التي تق ــكل المنش ــكتروني ل ــجيل الإل ــاعد التس 2.6.4  يس

التأســيس المطلوبــة ومعلومــات الاتصــال وحالــة الخدمــة ونطــاق الممارســة للبــدء في عمليــة تخطيــط التقييــم. 

ــف«  ــار »تصني ــب إخط ــط ويج ــجّّلة فق ــكتروني المس ــد الإل ــائل البري مـراسلات عبر رس ــذ كل ال ــيتم تنفي 3.6.4   س

ــرة تنميــة المجتمــع، يجــب الإبلاغ  ــة عــدم إتاحــة المعلومــات ذات الصلــة مــن دائ بالتغــييرات على الفــور. في حال
عــن المشــكلات ويجــب اتبــاع الإجــراء المتفــق عليــه بجــداول زمنيــة محــددة لأنهــا قــد تؤثــر على تخطيــط التقييــم.

ــكتروني  ــد الإل ــوان البري 4.6.4  جهــات الاتصــال المـعترف بهــا والتفاصيــل المحــددة )كموقــع ورقــم الاتصــال وعن

الخــاص بالمنشــآة( لــكل منشــآة مــن المنشــآت.

5.6.4  بعــد الحصــول على الموافقــات اللازمــة على مخطــط التقييــم، ســيتم مشــاركة إخطــار التقييــم المبــدئي في 

ــة  ــوم عمــل للمنشــآت المحــددة في كل شــهر مــن أجــل الترتيبــات الفعّّال غضــون فترة تتراوح مــن 30 إلى 45 ي
والتنـسـيق الفعـّـال.
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ــددة  ــة المح ــفترة الزمني ــة خلال ال ــات الذاتي ــم التقييم ــهر بتقدي ــددة في كل ش ــآت المح ــد كل المنش 6.6.4  تتعه

ًـا للرســالة التي يتــم مشــاركتها مــن قبــل شركــة »تصنيــف«. يجــب إغلاق فترة  ــة أســابيع( ووفق� ــم )ثلاث للتقدي
ــة شــهر التقييــم المقــرر. ــة الزمنيــة قبــل أســبوعين على الأقــل مــن بداي المهل

7.6.4  يجــب إرســال نمــوذج خطــة يــوم التقييــم إلى المنشــآة قبــل أســبوعين مــن التقييــم المقــرر لتــوفير تفاصيــل 

المرشــحين المطلوبــة والتأكيــد عليها.

8.6.4  تلتزم الجهة بالتأكيد على خطة يوم التقييم قبل أسبوع واحد على الأقل من يوم التقييم. 

7.4 نوع التقييم وشكله وتكراره:
تحــدد دائــرة تنميــة المجتمــع نــوع التقييــم )ســواء أكان معلنــاًً أم غير معلــن( وشــكله )الميــداني أو عــن بُُعــد أو 
مختلــط(، ومــدى تكــراره )ســنوي أو نصــف ســنوي(، ومــدى التقييمــات )عمليــات شــاملة وكاملــة أو محــددة( 

والتي يجــب مشــاركتها مــع المنشــآة.

8.4 المتطلبات الخاصة للمنشآت متعددة المواقع:
في حــال مــا كانــت الجهــة تعمــل مــن خلال منشــآت متعــددة،  يتوجــب على كل منشــآة أن تخضــع لعمليــة 
التقييــم بشــكل مســتقل؛ ومــع ذلــك، في حالــة لــم يتــم ترخيــص المنشــآة، يجــب طلــب المزيــد مــن التفاصيــل 
ًـا للهيــكل التنظيمــي ونطــاق الخدمــات التي قــد تتطلــب إجــراء تقييمــات  مــن المنشــآة ويمكــن اتخــاذ القــرار وفق�

بشــكل منفصــل.

9.4 عينات التقييم:

ًـا  ّـم - كجــزء مــن عمليــة التقييــم - تحديــد عينــات مــن الســجّّلات والأدلــة لــكل مجــال وفق� 1.9.4 يجــوز للمقي�

لـقـراره.

2.9.4 وفي الغالــب، يكــون تحديــد العينــات في يــوم التقييــم عشــوائيًًا، وقــد تمتــد عمليــة تحديــد العينــات لتمكين 

التغطيــة المعقولــة لتوزيــع العينــات للتقييم. 

نوع التقييم

التقييم الأولالتقييم الأولي

بناءًً على نتائج التقييم الأولي

سنويًًا / وفق ما هو مطلوب

الميدانيمعلن

الميدانيمعلن

الميدانيمعلن

عمليات تقييم المتابعة

عمليات إعادة التقييم

شكل التقييمتكرار التقييم مخطط الزيارة
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ًـا  ــة مبررة قانوني� ــة إضافي ــب عين ــه طل ــة ويمكن ــة المقدم ــة الأدل ــة مراجع ــد عملي ّـم تقيي ــوز للمقي� 3.9.4 لا يج

ــق. ــت والمتس ــت الأداء الثاب ــة تثب ــة منهجي ــود عملي ــم وج لتقيي

4.9.4 يجــب التعامــل مــع العينــات العشــوائية التي تحتــوي على أي معلومــات يســهل تحديدهــا عــن المســتفيد 

وفــق القــوانين المعمــول بهــا للحفــاظ على خصوصيــة معلومــات المســتفيد وسريتهــا.

ــم، حســب الحاجــة  ــاء التقيي ــات مركــزة ذات معــايير محــددة أثن ــد عين ــان، يمكــن تحدي 5.9.4 وفي بعــض الأحي

لتقييــم الحــالات والجوانــب المحــددة  التي يجــب مراعــاة نهــج أخــذ العينــات القائــم على المخاطــر في كل الأحيــان.

5.  إجراء التقييم

1.5 الاستعداد ليوم التقييم:
1.1.5 ينبغــي على فريــق المنشــآة تنظيــم الوثائــق اللازمــة بترتيــب تســلسلي وتحويــل الســجلات الورقيــة أو 
الإلكترونيــة والسياســات والإجــراءات وسير العمــل والوثائــق الأخــرى ذات الصلــة إلى نســخ إلكترونيــة بعناويــن 

ــق المناســبة. الوثائ

2.1.5 كتساب فهم شامل للمتطلبات والتوجيهات الموضحة في خطة التقييم.

ــد الشــخص المســؤول عــن اســتقبال فريــق التقييــم ومرافقتــه ومســاعدته طيلــة عمليــة التقييــم  3.1.5 تحدي

وإخطــار الفــرق ذات الصلــة بجــدول التقييــم لتنســيق وصــول فريــق التقييــم وتنســيق العمليــة برمتهــا كمــا 
ينبغــي.

4.1.5 تحديد موقع عمل آمن ومنتظم ومجهز بمكتب أو طاولة.

5.1.5 إبلاغ فريــق التقييــم على الفــور في حالــة وجــود أي ظــروف غير متوقعــة تــؤدي إلى تغــيير في خطــة التقييــم 

المتفــق عليهــا.

6.1.5 الحصــول على الموافقــات المطلوبــة لتيــسير عمليــة وصــول فريــق التقييــم لمراجعــة أي معلومــات موثقــة 

وإجــراء زيــارات ميدانيــة لــكل المجــالات الوظيفيــة ذات الصلــة ضمــن النطــاق. 

2.5 خطة يوم العمل:

1.2.5 وضــع »خطــة يــوم التقييــم« لــكل تقييــم وإرســالها إلى منشــآت تقديــم خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة قبــل 

أســبوع واحــد مــن موعــد التقييــم على أن تغطــي هــذه الخطــة الجوانــب التاليــة:

1.2.5 نطاق ومعايير التقييم.

ــيتم  ــم التي س ــطة التقيي ــدة أنش ــع وم ــت المتوق ــخ والوق ــد( والتواري ــن بُُع ــداني / ع ــع )المي ــع والوض 2.2.5 المواق

ــات مــع إدارة المنشــآة. ــد الاجتماع ــك عق إجراؤهــا، بمــا في ذل

3.2.5 تحديد ممثل )ممثلي( المنشآة لإجراء التقييم.

4.2.5 الأدوار والمسؤوليات المحددة لفريق التقييم، على سبيل المثال:
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1.4.2.5  يمكن ضم المقيّّمين تحت التدريب إلى فريق التقييم ولكن لا يجب مشاركتهم في التقييم 

             إلا تحــت إشراف المقيــم وتوجيهاتــه.
2.4.2.5  يجوز للمراقبين مرافقة فريق التقييم لأغراض المراقبة وضمان الجودة ويحظر عليهم 

              المشــاركة في تنفيــذ التقييــم.
3.4.2.5  يرافق فريق دعم الترجمة المقيّّم لمساعدته في أي ترجمة مطلوبة للوثائق والأدلة، في حال 

             اقتضــت الضرورة.

5.2.5  يــشير إلى أنشــطة التقييــم، على وجــه التحديــد، لــكل منشــآة والتي تغطــي المعــايير المطبقــة حســب نطــاق 

تقديــم الخدمــة الخــاص بــه.

6.2.5  حاجــة فريــق التقييــم إلى التعــرف على المنشــآت والعمليــات )على ســبيل المثــال، عــن طريــق إجــراء جولــة 

في مرافــق المنشــآة إذا لــزم الأمــر أو الرجــوع لمنصــات تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات(.

3.5 فعاليات يوم التقييم:

سيتم إجراء أنشطة التقييم وفقًًا لخطة التقييم في البداية بشكل طبيعي كما يلي:

1.3.5  عقد الجلسة الافتتاحية.

2.3.5  تحديد أدوار ومسؤوليات المرشدين والمراقبين.

3.3.5  مراجعة المستندات والأدلة ذات الصلة أثناء إجراء التقييم.

4.3.5  الإبلاغ عن الفجوات / حالات عدم المطابقة أثناء التقييم.

5.3.5  جمع المعلومات / الأدلة والتحقق منها.

6.3.5  إنشاء حالات عدم المطابقة.

7.3.5  إعــداد ملخــص مميــز باســتنتاجات التقييــم لضمــان إبلاغ المنشــآة بحــالات عــدم المطابقــة المحــددة 

وفهمهــا بوضــوح. 

8.3.5  مشاركة استبيان تعليقات  المتعاملين. 

9.3.5  عقد الجلسة الختامية.

10.3.5  تحديــد أنشــطة التقييــم مــا إذا تــم تنفيــذ العمليــات والمعلومــات الموثقــة والحفــاظ على سريانهــا وذلــك 

لتعزيــز الثقــة في نظــام إدارة الجــودة في المنشــآت.

11.3.5   ينبغــي إبلاغ الممثــل المعتمــد للمنشــآة والمرشــحين المطلــوبين عــن كل حالــة مــن حــالات عــدم المطابقــة 

للســماح بفهــم واضــح لحــالات عــدم المطابقــة المحــددة والإجــراءات التصحيحيــة المطلوبــة.
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4.5 جمع أدلة التقييم:

ّـم  ــادرة المقي� ــل مغ ــة قب ــة المطلوب ــتندات والأدل ــليم كل المس ــؤولية تس ــه مس ــآة على عاتق ــل المنش 1.4.5  يتحم

ّـم. ــت المقي� ــاء وق ــن دون انقض ــت المحددي ــوم والوق ــآة في الي المنش

ــة المطلوبــة خلال الوقــت المحــدد، فهــذا يعــتبر ضمــن حــالات عــدم المطابقــة  ــة عــدم تقديــم الأدل 2.4.5  في حال

ًـا لأي ســبب مــن الأســباب  لمتطلبــات التقييــم المحــددة ولا يمكــن قبــول أي وثائــق أو أدلــة يتــم تقديمهــا لاحق�
بعــد الانتهــاء مــن يــوم التقييــم،و لا يجــوز للمنشــآة الاخــتلاف مــع حــالات عــدم المطابقــة هــذه أو الاعتراض عليهــا 

حيــث فُُقــدت الأدلــة أو لــم يتــم تقديمهــا لهــذه الحــالات أثنــاء عمليــة التقييــم.

3.4.5  يوصى بشدة  تقديم الأدلة إلكترونياًً   لتوفير الورق والوقت.

4.4.5  يمكــن النظــر إلى كل الأدلــة التي تمــت مراجعتهــا إلكترونيــاًً مبــاشرة كدليــل مــن جانــب المقي�ـّمين 

أنفســهم. 

ــرى  ــل الأخ ــاظ بالتفاصي ــع الاحتف ــتفيد م ــة بالمس ــة خاص ــات سري ــن أي معلوم ــة ع ــاء الأدل ــن إخف 5.4.5  يمك

المطلوبــة والمعلومــات ذات الصلــة.

ــة  ــايير الخصوصي ــا لمع ــآة وفقًً ــتفيد والمنش ــة بالمس ــة خاص ــات حساس ــع أي معلوم ــل م ــب التعام 6.4.5  يج

ــة. ــان المطلوب والأم

ًـا، ولكــن يمكــن أن يكــون رأي مــن جانــب  7.4.5  وفي بعــض الأحيــان، لا يكــون الدليــل مســتندًًا أو ســجلاًً موضوعي�

المقي�ّـم بنــاءًً على الملاحظــات أو المعاينــة والفحــص أو المقابلــة أو بنــاءًً على الدليــل.

8.4.5  ينبغــي على ممثــل المنشــآة - قبــل يــوم التقييــم، إذا لــزم الأمــر - الحصــول على كل الموافقــات اللازمــة مــن 

إدارة المنشــآة لضمــان تقديــم الأدلــة المطلوبــة في الوقــت المناســب.

9.4.5  يتحمــل فريــق عمــل المنشــآة مســؤولية أي دليــل محــذوف مــن القائمــة التي يطلبهــا المقي�ّـم )المقيمــون( 

وســيتم التعامــل مــع هــذا الدليــل باعتبــاره غير متوفــر أثنــاء عمليــات المراجعــة اللاحقــة، فيمــا ســيتم الانتهــاء 
مــن الأدلــة المطلوبــة - في حــال  اتضــح عــدم وجودهــا أثنــاء مرحلــة الإبلاغ   بنــاءًً على النتائــج التي جمعهــا 
المقيّّمــون ولا يُُســمح لفريــق عمــل المنشــآة بالتعقيــب أو الاعتراض على النتائــج في حــال كانــت الأدلــة مفقــودة 

أو غير مقدمــة.

6.  تقرير التقييم

1.6  عملية إعداد التقارير واتخاذ القرار:

1.1.6   تتــم كتابــة تقريــر التقييــم باللغــة الإنجليزيــة ويكــون في صــورة إلكترونيــة، وترجــع ملكيــة التقريــر الأصلي 
لهيئــة إصــدار الشــهادات »تصنيــف«. 

2.1.6   عنــد الانتهــاء مــن التقييــم، يُُعــد أحــد المقيــمين التابــعين لـــ »تصنيــف« مســودة تقريــر، متبوعــة بمراجعــة 

داخليــة واعتمــاد، وســيتم إعلانهــا للممثــل المعتمــد للمنشــآة خلال 10-12 يــوم عمــل.
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3.1.6   يكــون على المنشــآة إرســال إقــرار بمســودة التقريــر وتعقيبــات المنشــآة إن وجــدت إلى »تصنيــف« بشــأن 

حــالات عــدم المطابقــة المعروفــة خلال 7 أيــام عمــل. كمــا يتــم تخصيــص قســم خــاص لإقــرار ممثــل المنشــآة، على 
أن يشــتمل ذلــك الإقــرار على اســمه وتوقيعــه.

4.1.6   بنــاءًً على حــالات عــدم المطابقــة التي تــم تســجيلها، ينبغــي للمنشــآة الشروع في العمــل على تحديــد 

الســبب الجــذري لتلــك الحــالات واســتنباط خطــط العمــل التصحيحيــة لــكل حالــة عــدم مطابقــة لتصحيحهــا 
ومنــع تكــرار حدوثهــا.

5.1.6   يجــوز للمنشــآة إعلان التعقيبــات في النمــوذج المتوفــر لتعقيبــات المنشــآة، وينبغــي توضيــح المبرر لجميــع 

ــة التي ســبق  ــد بالأدل ــار مــع التأكي ــدًًا إلى المعي ــة مــن خلال الإشــارة تحدي ــدم المطابق ــات على حــالات ع التعقيب
تقديمهــا بالفعــل أثنــاء التقييــم. أمــا التعقيبــات غير المصحوبــة بــمبررات ومراجــع صحيحــة لــن تؤخــذ في الاعتبــار 

ولــن يتــم الــرد عليهــا.

ــإعلان الموافقــة عليهــا أو رفضهــا إلى  ــات حــول المنشــآة ويقــوم ب ــف« التعقيب ّـم »تصني 6.1.6   كمــا يراجــع مقي�

ــف«.  ــداخلي في »تصني ــع ال المراج

ّـم  7.1.6   يقــوم المراجــع الــداخلي بمراجعــة الــردود على التعقيبــات الــواردة مــن المنشــآة وتلــك الــواردة مــن المقي�

ثــم التوصــل إلى نتيجــة مســتخلصة وإرســالها إلى دائــرة تنميــة المجتمــع منشــآةة بقــرار مــقترح بشــأن النتيجــة 
النهائيــة والتقييــم لأغــراض المراجعــة والاعتمــاد النهــائي أو المصادقــة على القــرار.

ــق إجــراءات  ــر النهــائي الصــادر فيمكــن أن يخضــع لتطبي ــق بالتقري 8.1.6   أمــا في حــال ظهــور أي خلاف يتعل

التظلمــات كمــا هــو موضــح في البنــد رقــم 9.

2.6  مسودة تقرير التقييم:

1.2.6   تشتمل مسودة التقرير على نتائج مراجعة تحقيق الأدلة للمعايير المحددة في كل مجال.

2.2.6  بالإضافــة إلى النتيجــة المترتبــة على كل دليــل، يوضّّــح المقّّيــم أيضًًــا ملاحظاتــه إن وجــدت، مــع شرح 

مفصــل لأســباب النتيجــة بالإشــارة إلى الأدلــة التي تــم تقييمهــا.

ــودة  ــن مس ــدف م ــن اله ــث يكم ــر، حي ــودة التقري ــات في مس ــات أو تصنيف ــارة إلى أي درج ــم الإش 3.2.6  لا تت

التقريــر في إدراك حــالات عــدم المطابقــة والاتفــاق بشــأنها، كمحاولــة لتحليــل الثغــرات المحــددة واتخــاذ الإجــراءات 
التصحيحيــة اللازمــة.

4.2.6  يجــب أن تتــاح للمنشــآة فرصــة قــراءة نتائــج التقريــر واســتيعابها، وكذلــك يمكــن طــرح أي خلافــات أو 

اختلافــات في الــرأي عبر تعقيبــات المنشــآة، ولكــن دون طرحهــا مــن خلال عقــد خطــة العمــل التصحيحيــة.
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3.6  التقرير النهائي للتقييم: 

1.3.6  ســيقوم المُقُي�ّـم  الــذي تــم تعيينــه بإجــراء مراجعــة شــاملة للتعقيبــات وإجــراء التحديثــات اللازمــة في حــال 

توفــرت المبررات المقبولــة والمنشــآةة بالمرجــع والدليــل وذلــك عقــب تلقيــه تعليقــات المنشــآة. 

ــم النهــائي مــع إرفــاق ملخــص متقــدم لأداء المجــال وحــالات عــدم المطابقــة  ــر التقيي ــم تقري 2.3.6  يجــب تقدي

ــة. ــراءات المطلوب ــد الإج ــائي وتحدي ــرار النه ــة لاتخــاذ الق ــزال معلق المرصــودة التي لا ت

4.6  تنسيق تقرير التقييم:

سيتضمن التقرير النهائي للتقييم ما يلي:

ــاق  ــآة، ونط ــل المنش ــمل    تفاصي ــذي يش ــم ال ــاًً للتقيي ــاًً تنفيذي ــن ملخص ــيق PDF تتضم ــة بتنس 1.4.6  وثيق

ًـا لمتطلبــات معيــار ريــادة، وأي اســتثناءات في التقييــم قــد تعــزو لعــدم قابليــة التطبيــق، مــع  الخدمــات   وفق�
ملخــص متقــدم لحــالات المطابقــة والنتائــج المحــددة لــكل مجــال، ثــم يتبــع ذلــك مجــالات التحــسين المقترحــة.

2.4.6  يتــم إصــدار بيــان بالنتيجــة بعــد تصويــر النتيجــة لــكل مجــال، ويوضــح البيــان النتيجــة الإجماليــة للتقييــم 

بمــا يشــمل الدرجــة النهائيــة ومســتوى إنجــاز المنشــآة عبر مقيــاس تصنيــف ريــادة، إلى جانــب عــرض التعليمات 
بشــأن تقديــم الإجــراءات التصحيحية.

3.4.6  يوافــق الأفــراد الذيــن يشــغلون مناصــب رئيســية في عمليــة التقييــم رســميًًا على إصــدار التقريــر النهــائي 

مــع التــحلي بالســلطة للتحقــق مــن صحــة النتائــج والموافقــة عليهــا. يجــب أن يتــم ذِِكــر عضــو )أعضــاء( فريــق 
التقييــم، والمراجــع )المراجــعين( الفنــيين، و/أو القائــم )القائــمين( بالاعتمــاد في هــذا التقريــر. 

ــة، إن  ــة، والتعقيبــات الإضافي 4.4.6  يتــم مشــاركة الملحــق أ -  كــردود على تعليقــات المنشــآة  والمعــايير المرجعي

ًـا إلى جـنـب ـمـع التقرـيـر النـهـائي للتقيـيـم.  ّـم لتعليـقـات المنـشـآة، جنبـ وـجـدت، واـسـتجابة المُقُيـ

5.4.6  يجب أن يحتوي الملحق أ على ما يلي:

1.5.4.6  صفحة غلاف تحتوي على اسم المنشآة وبياناته ونوع التقييم.

2.5.4.6  الرد على تعليقات المنشآة
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عملية التقارير

تصنيف-رينا لضمان الأعمال

البداية

إعداد مسودة التقرير

إصدار مسودة تقرير التقييم

المراجعة الداخلية واعتماد مسودة 
التقرير

تقرير النتائج الأولية 10-12 يوم عمل

7 يوم عمل

لا

نعم

الموافقة على التقرير ومشاركة أي 
ملاحظات

استلام ملاحظات وموافقة 
المنشأة على التقرير

مراجعة ملاحظات المنشأة

المراجعة الداخلية

القرار النهائي المقترح

استلام تأكيد من دائرة تنمية 
المجتمع

التقرير النهائي

التقرير النهائي

المقيِِّم

الفريق الفني

ممثل المنشآة

معتمد؟

منشآت الرعاية الاجتماعيةدائرة تنمية المجتمع
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7.  حالات عدم المطابقة والإجراءات التصحيحية
1.7  يضطلــع المنشــآة بالتحقــق مــن توافــق كل معيــار مــن معــايير »ريــادة« مــن خلال الأدلــة المطلوبــة المتاحــة 

التي قــام فريــق المنشــآة بتأكيدهــا.

2.7  المطابقــة: إن يكــون هنــاك دليــل موضوعــي على المطابقــة مقابــل متطلبــات المعيــار والتي تُُصنــف بكونهــا 

»منطبقــة«.

3.7  عــدم المطابقــة: ألا يوجــد هنــاك دليــل موضوعــي مقنــع أو عــدم إتاحتــه لإجــراء المطابقــة بالنســبة لمتطلبــات 

ًـا« أو »غير منطبقــة«. المعيــار. ويتــم تصنيفهــا أيضًًــا إلى »منطبقــة جزئي�

1.1.7  منطبقة جزئيًًا - أن يكون هناك أدلة موضوعية تستوفي المتطلبات إلى حد ما أو بصورة جزئية 

وتحتاج إلى تحسين.

2.1.7  غير مُُنطبقة: لا يوجد دليل )لا يوجد دليل موضوعي يدعم السؤال )بصرف النظر عن الإجراء( مع 

غياب بعض الأدلة الموضوعية، وعدم وجود إجراء مكتوب(

4.7  يلزم الأمر تصويب جميع حالات عدم المطابقة من خلال اتباع خطة عمل تصحيحية وتطبيقها.

5.7  ينبغــي أن يوضــح الإجــراء التصحيحــي حالــة عــدم المطابقة/النتيجــة؛ الســبب الجــذري الــذي تــم رصــده؛ نــوع 

الإجــراء التصحيحــي المـقترح، الشــخص أو الجهــة المســؤولة عــن تنفيــذ الإجــراء التصحيحــي، إضافــة إلى التاريــخ 
الــذي يتــعين فيــه الانتهــاء مــن تنفيــذ الإجــراء التصحيحــي.

ًـا أو 3  ًـا تقويمي� 6.7  تــم تحديــد التاريــخ المســتهدف للإجــراءات التصحيحيــة المقــرر تنفيذهــا ليكــون خلال 90 يوم�

ًـا للمعــايير الدوليــة وأفضــل الممارســات المتبعــة. أشــهر كحــد أقصى وذلــك وفق�

7.7  يكــون على قيــادة المؤسســة إدراك مســؤولية مراقبــة تنفيــذ الإجــراءات التصحيحيــة وإقرارهــا والاضــطلاع 

بتلــك المســؤولية وضمــان مطابقتهــا.

9.7  لا تُُعــد أي خلافــات موثقــة في خطــة العمــل التصحيحيــة بمثابــة إجــراء تصحيحــي، كمــا أنهــا لا تســتوفي 

ّـال لعمليــة التقييــم. يتــعين على المنشــآة عــرض الإجــراء التصحيحــي المناســب  بدورهــا متطلبــات الإنجــاز الفع�
في غضــون ســبعة أيــام عمــل مــن تاريــخ اســتلام تقريــر التقييــم النهــائي.

9.7  يضطلــع المقيمــون بتقييــم خطــة العمــل التصحيحيــة للتأكــد مــن اكتمالهــا ودقتهــا )أي جميــع حــالات 

ًـا للتقريــر النهــائي، ورصــد الســبب الجــذري، وتحديــد الشــخص المســؤول  عــدم المطابقــة التي تــم مواجهتهــا وفق�
عــن التنفيــذ، والتاريــخ المســتهدف المحــدد(. 

ــون  ــا يك ــة عندم ــل التصحيحي ــة العم ــض خط ــق في رف ــع بالح ــة المجتم ــرة تنمي ــظ »تصنيف«/دائ 10.7  تحتف

ّـمين. يجــوز أن  ــج المقي� ــق بنتائ ــات تتعل ــة وأي خلاف ــات الإجــراءات التصحيحي ــع ألا تســتوفي متطلب مــن المتوق
يطلــب المنشــآة الحصــول على مزيــد مــن التفاصيــل لفهــم حالــة عــدم المطابقــة لغــرض طــرح خطــة العمــل 

ــة. التصحيحي

11.7  ينبغــي لممثــل الجــودة في المنشــآة تقديــم خطــة العمــل التصحيحيــة إلى »تصنيــف« على أن يتــم التصديــق 
عليهــا أو اعتمادهــا مــن قبــل قيــادة المنشــآة أو ســلطة المفــوض بالتوقيــع عــن المنشــآة )موقعــة ومختومــة(.
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12.7  يتــعين على »تصنيــف« تصعيــد الأمــر إلى دائــرة تنميــة المجتمــع في حــال مــا إذا اتضــح عــدم الالتــزام بتقديــم 

خطــة العمــل التصحيحيــة أو تنفيــذ الإجــراءات التصحيحيــة لتحــسين النتائــج التي تــم التوصــل إليهــا ومنــع 
تكــرار حالــة عــدم المطابقــة.

13.7  تشــجع دائــرة تنميــة المجتمــع التــزام منشــآت خدمــات الرعايــة الاجتماعيــة بتقديــم خدمــات عاليــة الجــودة، 

وتقــدّّر الدائــرة تلــك الجهــود في المســتقبل مــن خلال ربطهــا بتقديــم الحوافــز أو فــرض الجــزاءات على المخالــفين.

8.  مستوى التقييم والتصنيف 
ًـا لعمليــة تســجيل النتائــج الموضحــة في منهجية/المبــادئ التوجيهيــة لريــادة يتــم رصــد درجــات التقييــم  1.8  وفق�

المحــددة لــكل مجــال. 

ــاري( اســتنادًًا إلى تصنيــف حــالات المطابقــة، على النحــو  ــوب / اختي ــكل دليــل )مطل ــم تعــيين درجــات ل 2.8  يت

التــالي:

1.2.8  مُُطبقة: تُُمنح الدرجات »الكاملة« لكل نقطة تحقق.

2.2.8  مطبقة جزئيًًا: تُُمنح درجة »النصف« لكل نقطة تحقق.

3.2.8  غير مُُطبقة: تُُمنح الدرجة »صفر« لكل نقطة تحقق.

3.8  بالنســبة للأدلــة التي تكــون «غير مطبقــة» في أي ســيناريو محــدد، لــن يُطبــق أي خصــم مــن 

الدرجــات بــل ويجــب اســتبعادها مــن معــايير التســجيل، ومــع ذلــك، يجــب على المقيّــم توضيــح عــدم 

قابليــة التطبيــق لضمــان التوافــق مــع معــايير التقييــم ونطاقــه.

حــدد التصنيــف ومســتوى الالتــزام  4.8 يتــم اســتخلاص الدرجــة النهائيــة مــن التقييــم الــذي يُ

بمتطلبــات معيــار الجــودة الــذي تعتمــده ريادة.

5.8  يتــم منــح «التقييــم» للمنشــآة بنــاءً على النتيجــة الإجماليــة التي يتــم الحصــول عليهــا مــن التقييــم 

ويتــم اتخــاذ القــرار باســتخدام مقيــاس مكــون مــن 4 نقــاط كمــا هــو موضــح أدنــاه:

متقدم مُُنجز متوسط أساسي مستوى التصنيف

100-81 80-61 60-31 30-0
 النسبة المئوية للدرجة

المحققة
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9.  إدارة التظلمات والشكاوى
تدفــع الشــكاوى المقدمــة ومســتوى رضــا المتعامــلين كل مــن دائــرة تنميــة المجتمــع وشركــة الإمــارات للتصنيــف 
»تصنيــف«، نحــو تحــسين جــودة الخدمــة المقدمــة. يوضــح هــذا القســم للمنشــآت كيفيــة تقديــم شــكوى إلى 

»تصنـيـف« فيـمـا يتعـلـق بأنـشـطتها.

1.9   عملية إدارة التظلمات:
1.1.9  أثنــاء عمليــة إعــداد التقريــر، يجــب منــح المنشــآة فرصــة حقيقيــة لمراجعــة نتائــج تقريــر التقييــم وتقديــم 
أي خلافــات كتعليقــات للنشــآة مــع الإشــارة إلى المعــايير المرجعيــة ذات الصلــة والمبــادئ التوجيهيــة مصحوبــة 

بــالمبررات المناســبة، والتي تقــوم »تصنيــف« بمراجعتهــا لغــرض تقديــم الــرد في تقريــر التقييــم النهــائي.

2.1.9  في حــال عــدم رضــا المنشــآة عــن المراجعــة والنتيجــة التي أعلنتهــا »تصنيــف«، تســتطيع المنشــآة رفــع تظلــم 

إلى لجنــة التظلمــات بدائــرة تنميــة المجتمــع على ssq.office@addcd.gov.ae خلال 15 يــوم مــن تاريــخ اســتلام 
التقريــر النهــائي مــن قبــل »تصنيــف« ليتــم قبــول طلــب التظلــم.

3.1.9  لا يمكــن قبــول مبررات المنشــآة اســتنادًًا إلى تفــسير غير صحيــح أو مختلــف عــن متطلبــات معيــار ريــادة 

في عمليــة التظلمــات مــا لــم يكــن التظلــم قائمًًــا على أســباب ومعــايير مرجعيــة صحيحــة. 

4.1.9  معايير قبول التظلم هي كما يلي:

1.4.1.9   يُُقدم طلب التظلم مع إشارة واضحة إلى متطلبات المعايير ومع إرفاق دليل موضوعي يؤكد 

             على الالتزام.

2.4.1.9   لا يشمل ذلك المعيار عامل إساءة تفسير المعايير ومتطلبات الأدلة.

3.4.1.9   يكون التظلم مقبولاًً في الحالات التي يتضمن فيها تبرير المنشآة أحد السيناريوهات غير 	    

             الخاضعة للمعالجة في المعيار بصورة مباشرة أو غير مباشرة.

4.4.1.9   يُُرفض مباشرة أي طلب تظلم يكون قائمًًا على حجج شفهية دون أدلة داعمة.  

5.4.1.9   يُُرفض أي طلب تظلم  قائم على استخدام أدلة مستحدثة لم يتم تقديمها خلال وقت التقييم. 

6.4.1.9   يُُواجه طلب التظلم الذي يتم استلامه بعد انقضاء 15 يوم من تاريخ استلام تقرير التقييم 

              النهائي بالرفض. 

ــن  ــم ع ــل التقيي ــات ممث ــآة وبيان ــر المنش ــات مدي ــآة وبيان ــل المنش ــم على تفاصي ــب التظل ــتمل طل 5.1.9  يش

المنشــآة بالإضافــة إلى التفاصيــل المتعلقــة بأســباب التظلــم منشــآةا بالوثائــق والمراجــع الداعمــة لامتثــال 
ــآة. ــات المنش ــف« على تعليق ــع لـــ »تصني ّـم التاب ــن رد المقي� ــا يتضم ــم بم ــد التظل ــات قي ــآة للمتطلب المنش

6.1.9  في حــال اســتيفاء طلــب التظلــم لمعــايير القبــول، ستســتغرق لجنــة التظلمــات 30 يــوم لمراجعــة طلــب 

التظلــم والــرد عليــه بشــكل نهــائي بعــد مراجعــة الأســباب والمبررات التي ســاقتها كل مــن المنشــأة و »تصنيــف«. 
ــوض في  ــم مرف ــب التظل ــتبر طل ــب، ويع ــتلام الطل ــن اس ــوم م ــا في خلال 30 ي ــات قراره ــة التظلم ــدر لجن تص
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حالــة لــم تصــدر اللجنــة قرارهــا بشــأنه في خلال هــذه المـدة.

7.1.9   يمكــن للدائــرة تحويــل الطلــب إلى »تصنيــف« للمراجعــة والتحقــق كمــا يمكــن عقــد اجتمــاع بين ممــثلي 

المنشــآة والدائــرة و »تصنيــف« للمزيــد مــن الاســتيضاح، إن تطلــب الأمــر.

8.1.9  يُُعــد القــرار المتخــذ مــن قِِبــل لجنــة التظلمــات بدائــرة تنميــة المجتمــع هــو القــرار النهــائي بشــأن التظلــم 

ولا يمكــن إجــراء أي مراجعــات أو عقــد أي مفاوضــات أخــرى بعــد صــدور القــرار النهــائي بشــأن التظلــم. 

9.1.9  إذا كان قــرار التظلــم يصــب لصالــح المنشــآة فيجــب على دائــرة تنميــة المجتمــع إبلاغ »تصنيــف« لمراجعــة 

تقريــر التقييــم. 
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عملية التظلم

دائرة تنمية المجتمع منشآت الرعاية الاجتماعية

البداية

استلام التظلم من نتيجة التقييم النهائي
المنشآة

المراجعة من لجنة تظلمات 
دائرة تنمية المجتمع

مشاركة الملاحظات مع دائرة 
تنمية المجتمع بشأن الرفض

المراجعات من لجنة تظلمات دائرة 
تنمية المجتمع

القرار النهائي

اعتماد عدم مراجعة التقرير

مراجعة التقرير؟

مراجعة القرار خلال 
30 يوم؟

الاجتماع مع المنشأة 
/ تصنيف؟

نتيجة القرار

النهاية

يستوفي معايير 
القبول

استلام التظلم للمراجعة 
والتحقق

عقد اجتماع للتوضيح

استلام الرفض مع 
توضيح الأسباب

عقد اجتماع للتوضيح

رفض التظلم )دون إشعار(

5 أيام عمل

15 أيام عمل

لا

تصنيف-رينا لضمان الأعمال

لا

نعم

نعم

نعم

نعم

لا

نعم

نعم
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2.9   عملية إدارة الشكاوى:

1.2.9  كجــزء مــن عمليــة تســجيل الملاحظــات، يُُرســل رابــط اســتبيان بشــأن الرضــا إلى منشــآت الرعايــة 

الاجتماعــية لجــمع التعقيــبات المترتــبة على عملــية التقيــيم.

2.2.9  يمكن إعلان ومشاركة أي توصيات لتحسين عملية التقييم عند الرد على الاستطلاع.

ــم مــن خلال هــذه  ــج التقيي ــق بنتائ ــل المنشــآت لا تتعل ــم شــكوى مــن قِِب ــة تقدي ــاك إمكاني ــزال هن 3.2.9  لا ي

ــة. العملي

dcd.reyada@ وأيضًًــا ، ssq.office@addcd.gov.ae 4.2.9  لتقديــم شــكوى، ترســل المنشــآة الشــكوى إلى

tasneef.ae . تســتلم الإدارة العليــا لتصنيــف الشــكاوى المرســلة عبر البريــد الإلــكتروني )أعلاه(،  ليتــم التحقيــق 

فيهــا بشــكل مســتقل مــن قبــل فريــق التقييــم ثــم إرســالها إلى دائــرة تنميــة المجتمــع.

5.2.9  ينبغــي أن تتضمــن الشــكوى أحــد الأدلــة الداعمــة حتى تســتطيع »تصنيــف« إجــراء المراجعــة الموضوعيــة 

دون أي تحـيـز، والتي يـتـم تقدـيـم الـشـكوى بـشـأنها.

6.2.9  تخضــع الشــكوى المحــددة للمراجعــة لعمليــة تحديــد الفئــة، وســيتم إرســال إشــعار بالاســتلام إلى المنشــآة 

خلال 5 أيــام عمــل، حيــث ســيوضح الإشــعار الخطــوات التاليــة لعملية إدارة الشــكوى.

7.2.9  ينبغــي للمنشــآة الانتبــاه إلى أنــه لــن يكــون باســتطاعة فريــق التقييــم تقديــم حلــول أو طــرح توصيــات 

تتعلــق بالإجــراءات الداخليــة للمنشــآة، ولا ينبغــي الاســتناد إلى حالــة عــدم القــدرة هــذه لتقديــم شــكوى أو إبــداء 
أي مخــاوف.
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عملية تقديم الشكوى

تصنيف-رينا لضمان الأعمالمنشآت الرعاية الاجتماعية

تقديم شكوى

ملاحظات رضا المتعاملين

استلام الإشعار بالاستلام

استلام الشكوى

استلام الأدلة الداعمة

تصنيف الشكوى

التحقق من خلال لجنة/فريق مستقل

إبلاغ دائرة تنمية المجتمع عند الحاجة

النهاية

استلام مخرجات التحقيق

عن طريق البريد الإلكتروني:
DCD.reyadacomplaints@tasneef.ae

موقع  TRBA الإلكتروني  
علامة تبويب الشكاوى/التعقيبات

أساليب تقديم الشكوى

خلال 5 أيام عمل

Maryam Al Hammadi
Highlight
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10.  متابعة التقييم وإعادة التقييم

1.10  متابعة التقييم:
ــا  ــا على أنه ــم تصنيفه ــل وت ــة أو أق ــة تســاوي 30 بالمائ ــت على درجــة نهائي 1.1.10   تخضــع المنشــآت التي حصل

عنــد المســتوى الأســاسي لنطــاق عمليــة متابعــة التقييــم.

ًـا مــن تاريــخ إصــدار التقريــر النهــائي، شريطــة أن يؤكــد المنشــآة  2.1.10   يتــم إجــراء متابعــة التقييــم بعــد 90 يوم�

على خطــوات تنفيــذ الإجــراءات التصحيحيــة للنتائــج المحققــة.

3.1.10   قــد تقــوم شركــة الإمــارات للتصنيــف »تصنيــف« بزيــارة مفاجئــة للتحقــق مــن تطبيــق الإجــراءات 

ــدار  ــخ إص ــن تاري ــوم م ــرور 100 ي ــد م ــآت بع ــن المنش ــث م ــي أي تحدي ــدم تلق ــة ع ــك في حال ــة، وذل التصحيحي
ــائي.   ــر النه التقري

4.1.10   يتــم إجــراء متابعــة التقييــم لغــرض مراجعــة تنفيــذ الإجــراءات التصحيحيــة المقترحــة والتي ســيتم إبلاغ 

دائــرة تنميــة المجتمــع بهــا. 

5.1.10   لــن يــؤدي متابعــة التقييــم إلى إضافــة درجــة جديــدة ولــن يخضــع التقريــر المبدئي/النتيجــة الأوليــة لأي 

تغــيير. يجــب تحديــث نتائــج متابعــة التقييــم ومشــاركتها مــع دائــرة تنميــة المجتمــع وذلــك مــع توضيــح وضــع 
الإـجـراءات التصحيحـيـة التي يطبقـهـا المنـشـآة.

2.10   إعادة التقييم:

1.2.10   ينبغــي إجــراء إعــادة التقييــم لجميــع المنشــآت في النطــاق ســنوياًً  ، دون أخــذ النتيجــة والتصنيــف الــذي 

تــم الحصــول عليــه في التقييــم الأولي أو الســابق في الاعتبــار.

2.2.10   إذا خضــع أحــد المنشــآت لمتابعــة تقييــم في بدايــة العــام، يكــون مــن المحتمــل أن يتــم إجــراء إعــادة تقييــم 

قبــل نهايــة العــام ذاتــه على أقــل تقديــر، وذلــك مــا لــم تقــرر دائــرة تنميــة المجتمــع غير ذلــك.

3.2.10   سيتم إرسال الجدول الزمني لإعادة التقييم الذي أجرته »تصنيف« سنوياًً.  

4.2.10   تُُعد عمليات إعادة التقييم إلزامية لجميع المنشآت داخل النطاق ولا يمكن اعتبارها اختيارية.

11.   الأوضاع المؤثرة على استمرار عملية التقييم

1.11   الأوضاع المؤثرة على عملية التقييم:
1.1.11   غيــاب أحــد الأشــخاص المفــوضين لتســهيل عمليــة التقييــم ممــن يتمتــع بمســتوى مــن الكفــاءة 
وصلاحيــة التفويــض التي تؤهلــه للتمكــن مــن الفهــم والاســتجابة والمناقشــة والموافقــة والتوقيــع على النتائــج 
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ــة. ــم الكامل ــة التقيي ــي( خلال عملي ــر الختام ــتخلصة )التقري المس

2.1.11   أي حالــة تفتقــد إلى الهــدف المـهني لعمليــة التقييــم وقــد تــؤدي إلى مواجهــة وضــع غير مــهني حســبما 

يتــم تصنيفهــا مــن قبــل المُقُيــم مثــل:

1.2.1.11   عدم توفير الموارد المتفق عليها التي يتم تقديمها للمقيّّم ومنها عدم كفاية المساحة و/

            أو كونها غير مريحة للتمكن من إجراء التقييم، وعدم إمكانية الوصول لمراجعة الوثائق/
ــك.  ــا إلى ذل ــة وم ــجلات المطلوب             الس

2.2.1.11   عدم تواجد الممثل المعتمد أو الموظفين المعينين في مخطط يوم التقييم التي تم الإبلاغ 

ــة. ــد الإبلاغ بالخط ــآة بع ــل المنش ــن قِِب ــاوف م ــارة أي مخ ــدم إث ــد ع ــيما عن ــه، لاس              عن

3.2.1.11   في حال عدم تمتع الموظف أو الممثل الذي تم تعيينه في المنشآة، بالأهلية والكفاءة 

	       لتقديم  الأدلة المطلوبة أو إثبات قدرته على الوفاء بالتزاماته،فإن عملية التقييم ستصبح  
            غير صالحــة للعمــل.

4.2.1.11    أي تدخل من أي من موظفي المنشآة غير المعينين في التقييم قد يؤثر سلباًً عليه كما  

ــر على قــدرة المقيــم على اســتخلاص نتائــج صحيحــة ومهنيــة. ــه يمكــن أن يؤث              أن

3.1.11   في حــالات الطــوارئ وعنــد تعــذر اضــطلاع المقيــم التابــع لـــ »تصنيــف« بالمشــاركة في التقييــم وفقًًــا 

للإجــراءات ســابقة التخطيــط، فســيتم إبلاغ المنشــآة لتصميــم خطــة أخــرى لجــدول التقييــم.

4.1.11   عندمــا يواجــه المقي�ّـم صعوبــات في   جمــع الأدلــة ذات الصلــة أو الحصــول عليهــا عنــد إجــراء التقييــم )أي 

ــك ســيؤدي إلى الوصــول لنتيجــة مســتخلصة غير  ــم(، فــإن ذل ــة ســيتم في وقــت لاحــق للتقيي أن جمــع الأدل
صحيحــة فيمــا يتعلــق بنتائــج التقييــم.

ــم  ــدة التقدي ــآة، خلال م ــل المنش ــن قِِب ــة م ــة المطلوب ــع الأدل ــذاتي م ــم ال ــاق التقيي ــدم إرف ــؤدي ع ــد ي 5.1.11   ق

المنصــوص عليهــا، إلى تمديــد مــدة التقييــم، وبالتــالي   ســيؤدي ذلــك  إلى بــذل جهــود حثيثــة لإكمــال التقييــم 
الميــداني، وقــد يؤثــر هــذا القصــور أيضًًــا على نتائــج التقييــم حيــث لــم يتــم تقديــم الأدلــة في وقــت مبكــر للتمكــن 

مــن إجــراء تقييــم شــامل. 

2.11    النتائج المترتبة وإجراءات »تصنيف« في مثل هذه الحالات:

ــتعانة  ــن خلال الاس ــم م ــراء التقيي ــة إج ــة لمتابع ــود الممكن ــذل كل الجه ــف« ب ــي »تصني ــب على مقيم 1.2.11  يج

ــر عــدم توفــر تلــك المعلومــات على نتيجــة التقييــم وهــو مــا  بالمعلومــات أو الأدلــة المتاحــة. ومــع ذلــك، قــد يؤث
ًـا إلى عــدم مشــاركة المنشــآة بشــكل كامــل ولا يمكــن أن يعــزو إلى جــودة عمليــة التقييــم ونزاهتها.  يُُنســب ظاهري�

2.2.11  في الحــالات التي يتعــذر فيهــا الشروع في التقييــم أو اســتمراره لأي ســبب خــارج عــن ســيطرة المقيــم، لا 
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يتــم إجــراء التقييــم أو المضي قدمــا فيــه ويجــب أن تقــوم »تصنيــف« بــإبلاغ هــذا الأمــر إلى دائــرة تنميــة المجتمــع 
لغــرض اتخــاذ المزيــد مــن الإجــراءات والأنشــطة الضروريــة.

3.2.11  اســتنادًًا إلى الســبب والظــروف المحيطــة، قــد تتــم إعــادة جدولــة التقييــم الــذي ســبق إلغــاؤه أو توقفــه 

بشرط ضمــان توافــر الالتــزام والتعــاون الكامــل وسلاســة إجــراء التقييــم. 

12.   تحديثات المبادئ التوجيهية
ــم  ــوز أن يت ــل، ويج ــنوي على الأق ــاس س ــادة على أس ــة بري ــم الخاص ــة للتقيي ــادئ التوجيهي ــة المب ــب مراجع يج

ــة المجتمــع. ــرة تنمي ــذي تصــدره دائ ًـا للقــرار ال ــزم الأمــر، وفق� ــك الموعــد إذا ل ــل ذل ــث قب التحدي

13.   الإبلاغ عن التغييرات
1.13  يتــعين على المنشــآة إبلاغ »تصنيــف« بــأي تغــييرات قــد تحــدث في الحــال فيمــا  يتعلــق بالعوامــل التي مــن 

شــأنها التــأثير على قــدرة نظــام إدارة الجــودة على الاســتمرار في اســتيفاء متطلبــات معــايير »ريــادة«.

ــة  ــادئ التوجيهي ــق بالمب ــييرات تتعل ــال نشر أي تغ ــآت في ح ــع إبلاغ المنش ــة المجتم ــرة تنمي ــب على دائ 2.13  يج

ــة. ــايير المرجعي والمع

3.13  تحتفــظ »تصنيــف« بالحــق في إجــراء تقييمــات إضافيــة بالنســبة للمنشــآة في حــال وجــود أهميــة خاصــة 

للتعــديلات المشــار إليهــا فيمــا يتعلــق بالحفــاظ على التوافــق مــع متطلبــات معيــار ريــادة.
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الملــــــــحق
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التعريف المصطلح

أو تقييم  بنشاط  صلة  ذات  نتيجة  أو  قرار  لمراجعة  رسمي   طلب 
تدقيق

التظلم

واتخاذ ما  عملية  لتقييم  الأدلة  على  قائمة  موضوعية   عملية 
الخطوات سلسلة  في  التقييم  عملية  تتشكل  بشأنها.   القرارات 

المتضمنة في إكمال هذا التقييم

عملية التقييم

 مجموعة من الأنشطة المتكررة التي يتم تنفيذها لغرض تحسين
 الأداء. يمكن إنجاز التحسينات المستمرة من خلال إجراء عمليات
إنجاز أيضًًا  يمكن  الإدارة.  ومراجعات  الذاتي  والتقييم   التدقيق 
 التحسينات المستمرة من خلال جمع البيانات وتحليل المعلومات
التدابير واتخاذ  التصحيحية  الإجراءات  وتطبيق  الأهداف   وتحديد 

الوقائية

التحسين المستمر

 أي إجراء يتم اتخاذه للقضاء على حالة عدم المطابقة. يتم تطبيق
ذلك أن  إلا  المحدد،  الفردي  الخطأ  إصلاح  لغرض   التصحيح 
للتصحيحات يمكن  لا  لأنه  الخطأ  تكرار  دون  يحول  لا   التصحيح 

معالجة الأسباب الجذرية

التصحيح

على للقضاء  المتخذة  الخطوات  في  التصحيحية  الإجراءات   تتمثل 
 أسباب حالات عدم المطابقة الموجودة للحيلولة دون تكرار حدوث
 تلك الحالات. يهدف تطبيق الإجراء التصحيحي إلى التأكد من عدم
فيها. المرغوب  غير  الحالات  أو  الحالية  المطابقة  عدم  حالات   تكرار 
 يمكن ضمان الإجراء التصحيحي من خلال تحليل السبب الجذري
وتنفيذها المناسبة  التصحيحية  الإجراءات  على  الضوء   وتسليط 

بفعالية

الإجراء التصحيحي

 خطة عمل وجدول زمني موضحة خطوة بخطوة لغرض تصحيح
السبب تحليل  بعد  الامتثال،  لعدم  المرصود  المجال  أو  ما   عملية 

الجذري

خطة العمل التصحيحية

في بفعالية  لها  الامتثال  يلزم  محددة  مطالب  معيار  كل   يمثل 
كل في  المعايير  من  قليلة  مجموعة  تُُصنف  العملية.   الممارسة 
 نطاق على أنها معايير جوهرية بينما يُُشار إلى باقي المعايير على

أنها غير جوهرية

المعايير

 هي “استيفاء المتطلبات” وتعني تلبية المتطلبات أو الامتثال لها،
وتتمثل المتطلبات في ضرورة ما أو توقع أو التزا

المطابقة

المصطلحات والتعريفات:
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ركيزةًً نطاق  يمثل كل  ريادة،  المجال. في  أو  للنشاط   نطاق محدد 
جوهرية للجودة، مما يحدد قسم معين من المتطلبات

النطاق

 تشير الفعالية إلى الدرجة التي يتحقق عندها التأثير المتوقع. تتسم
 الأنشطة المخططة بالفعالية في حال تنفيذ هذه الأنشطة بالفعل
النتائج هذه  تحقيق  عند  بالفعالية  المخططة  النتائج   وتتسم 

بالفعل

الفاعلية

أن شأنها  من  موضوعية  مواد  أو  بيانات  أي  أو  سجل  أو   وثيقة 
 تثبت استيفاء المعايير المذكورة في معيار ريادة. يتم تصنيف الأدلة

في كل نطاق على أنها إما أدلة مطلوبة أو أدلة اختيارية

الأدلة

 دليل قد يقدمه مقدم الخدمة لإثبات جهوده ومبادراته الإضافية
للتمكن من تحقيق ما يتجاوز المتطلبات المحددة

دليل اختياري

دليل إلزامي يجب تقديمه لإثبات أن مقدم الخدمة يفي بالمعيار دليل مطلوب

توجد أدلة ذات صلة كاملة وموثوقة مطبقة

لغرض بتنفيذها  المؤسسات  تقوم  التي  الأنشطة  من   مجموعة 
 تحسين الأداء )الحصول على نتائج أفضل(. يمكن إجراء التحسين
 عن طريق تنفيذ نشاط واحد أو عن طريق تنفيذ مجموعة متكررة

من الأنشطة

التحسين

 يشير مصطلح الإدارة إلى جميع الأنشطة التي  تتم الاستعانة بها
هذه وتشمل  المؤسسات.  ومراقبة  وتوجيه  التنسيق   لأغراض 
وتأسيس الأهداف  وتحديد  السياسات  تصميم   الأنشطة 
يشير لا  السياق،  هذا  وفي  الأهداف.  هذه  لتحقيق   العمليات 
 مصطلح الإدارة إلى الأشخاص فقط،بل   إلى أدوار المديرين والنظام

القائم

الإدارة

 يشير إلى القيادة التي تتمتع بالسلطة أو الصلاحية لاتخاذ القرارات
والتأثيرات الجوانب  تشمل  أن  يمكن  التي  المنشآة  مستوى   على 

التنظيمية والاستراتيجية وشؤون الجودة والشؤون المالية

الإدارة العليا

 المراقبة تعني تحديد حالة نشاط ما أو العملية أو النظام ورصدها
 عند مراحل مختلفة أو في أوقات زمنية متباينة. ومن أجل تحديد
 الحالة، يكون عليك الاضطلاع بالإشراف والتحقق المستمر والمعاينة

الحاسمة للنشاط أو العملية أو النظام قيد المراقبة

المراقبة
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 عدم استيفاء المتطلبات أو الإخفاق في تلبيتها. المتطلبات تتمثل  
في ضرورة أو توقع أو التزام ما

عدم المطابقة

غير مطبق الدليل غير قابل للتطبيق على مقدم الخدمة

الدليل غير موجود أو ليس له صلة بريادة غير منطبق

 الخطة: تحديد الأهداف والعمليات المطلوبة لتحقيق النتائج وفقًًا
للمتطلبات التنظيمية
الفعل: تنفيذ العمليات

الأهداف مقابل  العمليات  نتائج  وقياس  مراقبة   التحقق: 
.والمتطلبات ثم تسجيل النتا

الإجراء: اتخاذ خطوات للتحسين المستمر للأداء

خطة التحقق والتصرف

 الدليل موجود ولكن ليس بشكل كامل. )غير مكتمل أو ذي صلة
(جزئيًًا أو موثوق به جزئيًًا

مطبقة جزئيًًا

 يشير مصطلح الأداء إلى إحدى النتائج القابلة للقياس. ويشير إلى
 النتائج القابلة للقياس التي يمكن للأنشطة والعمليات والمنتجات
مستوى كان  وكلما  تحقيقها.  والمؤسسات  والأنظمة   والخدمات 
كان وكلما  مقبولة،  نتائج  تحقيق  تم  أنه  يعني  فهذا  جيدًًا،   الأداء 

الأداء سيئًًا، فيشير ذلك إلى تحقيق نتائج غير مقبولة

الأداء

 يُُعد مؤشر الأداء )القياسي( هو خاصية تستخدم لقياس مستوى
إنجاز الأداء المطلوب وكيفية تحقيق النتائج المستخلصة

مؤشر الأداء

بعضها   مع  تتفاعل  التي  أو  المتداخلة  الأنشطة  من   مجموعة 
 البعض. تستعين العمليات بالموارد لتحويل المدخلات إلى مخرجات
مخرجات تصبح  ما  غالبًًا  لأنه  متداخلة  العمليات  تُُعد   )نتائج(. 
 إحدى العمليات مدخلات لعملية أخرى. ينبغي تخطيط العمليات
فالعملية للمراقبة.  خاضعة  حالات  في  وتنفيذها   التنظيمية 
النتائج وتحقق  المقررة  الأنشطة  تدرك  التي  العملية  هي   الفعّّالة 

المخططة

العملية

تنفيذ مستوى  إلى  وتشير  الأهداف  على  الجودة  صفة   تنطبق 
 مجموعة من الخصائص والعمليات الجوهرية بحيث يؤدي هذا
المتطلبات. فإذا كانت تلك إنجاز مجموعة من   التنفيذ بدوره إلى 
مستوى تحقيق  يتم  حينها  المتطلبات،  جميع  تلبي   الخصائص 
 مرتفع أو فائق من الجودة، أما إذا كانت تلك الخصائص لا تلبي
أو ضعيف تحقيقمستوى منخفض  يتم  فإنه  المتطلبات،    جميع 

 من الجودة

الجودة
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أو المتداخلة  العناصر  من  مجموعة  الجودة  إدارة  نظام   يمثل 
 المتفاعلة مما تستعين بها المؤسسات لتصميم سياسات الجودة
 وأهدافها وتأسيس العمليات اللازمة لضمان تطبيق السياسات
 وتحقيق الأهداف. وتشمل هذه العناصر كلاًً من الهياكل والبرامج
والمسؤوليات والأدوار  والقواعد  والخطط  والإجراءات   والممارسات 
والأساليب والسجلات  والوثائق  والاتفاقيات  والعقود   والعلاقات 

والأدوات والتقنيات والموارد

نظام إدارة الجودة

معيار بمتطلبات  الالتزام  مستوى  على  للوقوف  محدد   مقياس 
أساسي مستويات:  أربعة  من  التصنيف  مقياس  يتكون   ريادة. 

ومتوسط ومنجز ومتقدم

مقياس التصنيف

 يمثل المتطلب التنظيمي التزام تحدده إحدى  الجهات والتي يتم
تفويضها من قِِبل إحدى الهيئات التشريعية

المتطلبات التنظيمية

 تتمثل في ضرورة أو توقع أو التزام ما، ويمكن أن يتم الإشارة إلى
أو عملائها  أو  المؤسسة  قبل  من  ضمنيًًا  تُُفهم  أو   المتطلبات 

 .الأطراف المعنية الأخر
)في إليها  الإشارة  تم  التي  المتطلبات  تلك  هي  المحددة   المتطلبات 
هي الضمنية  المتطلبات  أن  حين  في  المثال(،  سبيل  على   وثيقة 
 حاجة أو توقع أو التزام مما تُُعد ممارسة عامة أو شائعة.  يوجد
هذه بعض  وتشتمل  المتطلبات.  من  متعددة  أنواع   هناك 
 المتطلبات على متطلبات العملاء، ومتطلبات الجودة، ومتطلبات
ومتطلبات المنتج،  ومتطلبات  الإدارة،  ومتطلبات  الجودة،   إدارة 
 الخدمة، والمتطلبات التعاقدية، والمتطلبات القانونية، والمتطلبات

التنظيمية

المتطلبات

في المراجعة  من  الغرض  يكمن  الأنشطة.  أحد  المراجعة   تمثل 
 الوقوف على مدى قدرة الأمر الذي يخضع للمراجعة على تحقيق
التالي: هل المراجعات يُُطرح السؤال   الأهداف المحددة. عند إجراء 
 موضوع )أو غرض( المراجعة يُُعد وسيلة مناسبة وملائمة وفعّّالة

لتحقيق الأهداف المحددة

المراجعة

 يتمثل النهج القائم على المخاطر في تحديد العوامل التي قد يكون
قد وهذا  انتهاكها،  حال  الجودة،  على  بالمخاطر  محفوف  تأثير   لها 
إجراء خلال  ولذلك،  المقدمة.  الرعاية  جودة  مخاطر  من   يزيد 
 التقييمات، تتضمن دائمًًا العينات التي خضعت لتقييم العوامل

التي تتناول المخاطر

النهج القائم على المخاطر
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 هي حالة استيفاء المعايير من خلال الأدلة. يمكن أن يؤدي تقييم
 الأدلة إلى أي من خيارات النتائج الأربعة - مُُطبقة أو مُُطبقة جزئيا

أو غير مطبقة أو غير قابلة للتطبيق

النتيجة

 استخدام أدلة موضوعية للتأكد من استيفاء المتطلبات المحددة.
فعلى المتطلبات،  استيفاء  من  للتحقق  طرق  عدة  هناك   يوجد 
إجراء أو  الأغراض،  أحد  من  التحقق  للفرد  يمكن  المثال:   سبيل 
فحص يمكنه  أو  بديلة،  حسابية  عمليات  تنفيذ  أو   اختبارات، 
 المستندات أو عقد المقابلات أو طلب السعي إلى الإثبات من خلال

أي دليل موضوعي

التََحََقّّق
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التعريف الشروط

دائرة تنمية المجتمع الدائرة

خطة العمل التصحيحية الخطة

الاختصارات:
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